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ABSTRACT
ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari  kualitas 
pelayanan, citra perusahaan terhadap niat perilaku dengan kepuasan emosional 
sebagai variabel mediasi. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
konsumen Hermes Palace Hotel Kota Banda Aceh. Metode penelitian ini 
menggunakan kuesioner sebagai instrumen penelitian. Propotional sampling  yang 
digunakan sebagai teknik pengambilan sampel. Metode analisis  Hierarchical 
Linear Modeling  (HLM) digunakan sebagai metode analisis untuk mengetahui 
pengaruh dari variabel-variabel yang terlibat. Hasil penelitian ini menunjukan 
bahwa kualitas pelayanan kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap 
niat perilaku, citra perusahaan berpengaruh positif terhadap niat perilaku, kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh positif terhadap niat perilaku 
dimediasikan oleh kepuasan emosional. Selain itu diperoleh hasil bahwa kepuasan 
emosional memediasi secara penuh pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap niat 
perilaku dan kepuasan emosional memediasi secara partial pengaruh dari citra 
perusahaan terhadap niat perilaku.
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